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  یارتباط با مشتر تیریارتقاء مدمدل  کلان هایشناسایي ابعاد و مؤلفه
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 3،  محمود احمدی شریف*2، مهران کشتکار هرانکي1 نسرین اخگری
 

 چكيده  

آوردن،  دستبهارزش  یتا بفهمد کدام مشتر کندميبه شرکت کمک  یارتباط با مشتر تیریمد :زمینه
 توانمي کیسودآور است و از کدام  کیبوده، کدام  کیاستراتژ کیکدام ارزش نگه داشتن، کدام 

 .صرفنظر کرد
و  یبر هوش تجار يمبتن  یارتباط با مشتر تیریکلان مدل ارتقاء مد یهاابعاد و مؤلفه یيشناسا :هدف

 مهوری اسلامي ایران، هدف اصلي این تحقیق است.جدر کشتیراني  هاآن نیروابط ب يبررس
 یآورجمع وهیاست. ش يشیمایو روش آن از نوع پ یهدف کاربردژوهش حاضر بر اساس پ :روش

 لیبه ابعاد الگو، تحل يابیمنظور دستاست. به يشیمایو پ يدانیم ،یاکتابخانه یهااز روش یازهیاطلاعات، آم
نفر از خبرگان  15پرسشنامه، توسط  یيمحتوا یي. رواشدانجام  قابل دسترسکتب  و مقالات يفیک یمحتوا
هدفمند، همگون،  یریگروش نمونه خبرگان به نیشد. با توجه به محدود و البته ناشناخته بودن، ا تأیید

نفر  127از ها داده یها با گردآورابعاد و مؤلفه يل عاملیانتخاب شدند. تحل يصورت گلوله برفناهمگون و به
 .انجام شد Smart PLSو  SPSS یافزارهاو استفاده از نرم

به  انیمشتر هایتاًنو  يطیعوامل مح ان،یارتباط با مشتر تیریمد ،یهوش تجار ،يسازمان طیمح: هاهیافت 
 %95 نانیآنها در سطح اطم يشدند که معنادار بودن همگ یيمؤلفه آنها شناسا 22همراه  بعد الگو به پنجعنوان 

 شد. حاصل 550/0مدل معادل  يشدند. ضمن آنکه مقدار برازش کل تأیید
مدیریت ارتباط با مشتری و هوش تجاری در  اتیپژوهش، ضمن کمک به توسعه ادب نیا: گیرینتیجه

برای مدیران،، تصمیم سازان و تصمیم گیران جهت اتخاذ  توانديمشرکت کشتیراني جمهوری اسلامي ایران، 
 باشد. یبردارو قابل بهره دیمفی مناسب، هاه، راهبردها و برنامهاتتدابیر، سیاس

  .ابعاد، مؤلفه، مدیریت ارتباط با مشتری، هوش تجاری ها:کليدواژه

                                                 
 nasrin.akhgari@gmail.com  یرانتهران، ا ي،، واحد شهرقدس، دانشگاه آزاد اسلاميبازرگان یریتگروه مد . 1

 mkhkmphd90@gmail.com  یران، تهران، ا يدفاع مل ي، دانشگاه عال يبازرگان یریتگروه مد.  2

 sharif58@gmail.com یرانتهران، ا ي،، واحد شهرقدس، دانشگاه آزاد اسلام يبازرگان یریتگروه مد.  3
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 پيشگفتار
و دشوار  دهیچیپ اریبس ز،یپر جنب و جوش و رقابت انگ یایدر دن هانامروزه اداره سازما

محمدی ) ستین یمسائل امروز یپاسخگو گریگذشته د یهاراه حل طیشرا نیا است. در

 (.1399، بابازیدی و همکاران

ترین منابع بـرای سـازمان و عنوان یکي از اصليتوجه به ارزش استراتژیک مشتریان بهبا 

ها در مـورد ترجیحـات و آفریني بـالای مشـتریان، بسـیار مهـم اسـت کـه سازمانتوان ارزش

سرعت خود را با تغییرات تقاضـای ها، اطلاعاتي داشته باشند و بتوانند بههای آنخواسته

وفق دهند. دانـش مشـتری، بـه درك سـازمان از مشـتریان، هـدف، تمـایلات و مشـتریان 

شده از مشتریان خود را ها دانش کسبگردد. بسیاری از سازمانها بازمينیازهـای آن

وتحلیل مناسب، دلیل پراکندگي دانش و عدم تجزیه کنند و بهصورت گسسـته ذخیـره ميبه

ها مفهوم اساسي ش نیستند. دانش مشـتری برای بسیاری از سازمانقـادر بـه استفاده از این دان

 های است که اغلب میـان درك سازمان از خواستفاصله هاست و در حقیقت، از بین برند

 (.1392ملک و رادفر،  خواهد وجود دارد )رضایيمشتریان و آنچه مشتری واقعاً مي

ر یک محیط پویا، به دنبال نوآوری و یي هستند که همواره دهانی موفق، سازماهانسازما

تا به ارزش آفریني منجر شود. در این میان،  (1398، فروتني و همکاران)خلاقیت باشند 

ارتباط مستمر با مشتری بر نوآوری و خلاقیت سازمان تاثیرگذار است. هراندازه یک سازمان 

های بیشتری برای کسب رصتتواند فبتواند ارتباط مؤثرتری با مشتریان خود برقرار نماید، مي

های تجاری برای مزیت رقابتي در بازارهای رو به رشد برای خود فراهم نماید. همه سازمان

های گوناگون مشتریان و محیط رقابتي بازار پایدار بمانند آنکه قادر باشند در مواجه با سلیقه

 وتحلیل مشتریان دارند. یهدست یابند نیاز به تجز 1«مدیریت ارتباط با مشتری» و در نهایت به 

 استمدیریت ارتباط با مشتری، یک فرآیند چرخشي از تعامل سازمان با مشتریان خود 

کارگیری نتایج برای ارتقاء های مشتری و بهوتحلیل دادهآوری و تجزیهکه شامل تولید، جمع

                                                 
1. CRM: Customer Management Relation 
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وکار های کسبیمها که پایه و اساس تصمبرای اطمینان از کیفیت بالای دادهخدمات باشد. 

ها باید به اطلاعات مفید تبدیل شوند. علاوه بر این، امروزه قابلیتي هستند، حجـم زیادی از آن

ترین زمان ممکن ها را به اطلاعات مفید در کوتاهکه توانایي تبـدیل حجم زیادی از داده

ز این شود. یکي اها مزیت رقابتي شایان توجهي محسوب ميداشته باشد برای سازمان

اسـت  1دهد هـوش تجـاریاختیار مدیران قرار مي هایي کـه چنـین توانـایي را درفناوری

ها از منابع آوری حجم زیادی از داده. هدف هوش تجاری جمع(2016، 2)لارسـون و تورلنـد

و  مرتضایيها به اطلاعات و دانش و در نهایت به بینش عملي است )مختلـف، تبـدیل آن

وتحلیل حجـم زیـادی های هـوش تجـاری بـرای پـردازش و تجزیه(. سیستم1397، همکاران

مختلف، پتانسیل بالایي دارند که از  هشده از منابع دادآوریجمع یافتههای ساختاز داده

اطلاعات مختلف و مهم، دانش و حتي کسب مزیت  دسـت آوردن ها بهطریق این داده

زاده و  زاده، صالح عیدی ؛2016، 3، وایدر، ساتن ویکفیلدپذیر است )پیترزرقابتي امکان

 (.2017، 4اصفهاني

بیني، حل مشکلات و ریزی، پیشهوش تجاری، قابلیت سازمان برای توضیح، برنامه

تبـدیل ه حلي اسـت کـه وظیفـرو راهمنظور افزایش دانش سازماني است و از اینیادگیری به

ها و اقـدامات را بر عهده گیریدنیاز سازمان برای تصمیمها بـه اطلاعات و دانش مورداده

این دانش ممکن است در مورد مشتریان، رقبا، سایر عوامل بیـرون از (. 5،2016دارد )اُلـزاك

سـازمان و محـیط داخلي سازمان باشد. دانش مشتری دارای دو مفهوم اساسي است، نخست 

آوری اطلاعات و مشتری بداند و دوم جمع آوری اطلاعـاتي که سازمان باید در موردجمع

بصیرتي کـه سـازمان بــرای ایجـاد ارتباطـات قـوی بـا مشـتری بـه آن نیاز دارد. ایـن دو 

 (. 1392ملک و رادفر،  مقولـه مسـتلزم مـدیریت صـحیح دانش مشتریان است )رضایي

                                                 
1. BI 
2  .  Laursen and Thorlund 

3. Peters,Wieder, Sutton and Wakefield 

4. Eidizadeh,Salehzadeh and Esfahani 
5. Olszak 
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خدمت محور  هایها خصوصاً شرکتترین عامل در ارتقای گستره خدمات شرکتمهم

میزان رضایت مشتری از سطح کیفي خدمات اصلي و میزان خدمات تکمیلي در راستای 

ها گونه شرکتکه این خدمات مزیت رقابتي این استافزوده به مشتریان خود خدمات ارزش

. لذا بدین شودرا افزایش داده و موجب برتری و سرآمدی آن شرکت نسبت به سایر رقبا مي

. برای استهای روزآمد و کارا بسیار مهم و ضروری ها و روشگیری از تکنیکهمنظور بهر

های مدرن که هوش تجاری این منظور، باید مدیریت ارتباط با مشتری را با استفاده از فناوری

ها با نیاز فزاینده به اطلاعات و دانش روزرساني نمایند یعني اینکه سازمانشود بهنامیده مي

اند که وکار مواجهرباره مشتریان، بازار، محیط سازماني و سایر عوامل مؤثر بر کسبتحلیلي د

گیری از ، بهرهآیند مدیریت ارتباط با مشتری استباعث توجه به هوش تجاری در بهبود فر

های ضمني و نهان هر مفاهیم و ابزارهای اطلاعاتي هوش تجاری موجب کشف دانش

 . شودو غیر عملکردی آن مي یندهای عملکردیسازمان و قدرت بخشیدن به فرا

های هوش گذاری جهـاني بـرای سیستم، سرمایه2012بنا بر گزارش گارتنر در سـال 

 5/10وتحلیل و مـدیریت عملکرد، از های تجزیهتجاری و محصولات مرتبط، از جمله برنامه

و  داورن ، ساتون،ولیریافته )البشـیر، کـافزایش 2011میلیارد دلار در سـال  2/12به 

وکار است. با افزایش اهمیت استراتژیک هوش تجاری در کسب کنندهکه بیان (1،2013لیچ

ها مطالعـات چنـداني هوش تجاری در سازمان هوجود این، در خصوص تأثیرات و منافع بالقو

به بیاني  (.1397، همکارانو  ؛ مرتضایي2008، 2انجـام نگرفتـه است )جردن، راینر و مارشال

های مدیریت ارتباط با مشتری مبتني بر هوش تجاری، کمتر موردتوجه قرار گرفته الگو مدل

ها و وابسته به محیط و متأثر از ارزشمدیریت ارتباط با مشتری ماهیت است. افزون براین، 

  .است سازمان و مشتریان خاص آنهنجارهای 

                                                 
1 . Elbashir,Collier,Sutton,Davern and Leech 
2 . Jourdan, Rainer, and Marshall 
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مات محور است. این به این معنا شرکت کشتیراني جمهوری اسلامي ایران، شرکتي خد

، رویکرد از محصول به سمت مشتری تغییر کرده است. هاتاست که همانند سایر شرک

بنابراین همواره باید بتواند سازو کار لازم برای آنکه بتواند این رویکرد را پشتیباني نماید 

 فراهم سازد. 

آیندها، منابع اطلاعاتي و مدیریت ارتباط با مشتری، دربرگیرنده مدیریت فناوری، فر

نیروی انساني در یک شرکت به منظور ساختن محیطي است که بتواند دید جامع نسبت به 

مشتریان شرکت ایجاد نماید. به هنگام بودن شرکت در شناخت ذائقه و مطالبات مشتریاني 

 که متنوع، متکثر و متعدد هستند همواره دغدغه مدیران است. صرف نظر از اینکه مشخص

یراني جمهوری اسلامي ایران هزینهنبودن مشتریان اصلي و نوع مطالبه آنها برای شرکت کشت

بر است، به همان نسبت عدم پاسخگویي به موقع و به جا، به معنای دور شدن از شرکت و 

جذب توسط رقبا است. شرکت کشتیراني جمهوری اسلامي ایران، مانند هر شرکتي، در حال 

اد مشتری است. اقتصادی که در آن مشتری عامل اصلي شرکت است. انتقال به سمت اقتص

تا بفهمد کدام مشتری  کندميدر این اقتصاد، مدیریت ارتباط با مشتری به شرکت کمک 

آوردن، کدام ارزش نگه داشتن، کدام یک استراتژیک بوده، کدام یک  دستبهارزش 

که مطالعات اسناد قابل  صرفنظر کرد. امر مهمي توانميسودآور است و از کدام یک 

دسترس نشان مي دهد برای شرکت کشتیراني جمهوری اسلامي ایران به صورت مدون و 

ی شرکت کشتیراني جمهوری ها و هنجارهاارزشروشن تبین نشده است. افزون بر این، 

های کشتیراني های خدمات محور و نیز شرکتشرکتبا دیگر اساسي تفاوت اسلامي ایران، 

رایج بدون درنظر گرفتن اقتضائات بومي الگوهای  ن، امکان تجویزها دارد. بنابرایسایر کشور

رو، مسئله اصلي تحقیق حاضر، نبود یک مدل راهبردی از مدیریت ارتباط وجود ندارد. از این

با مشتریان مبتني بر هوش تجاری است که مبتني بر آن شرکت کشتیراني جمهوری اسلامي 

 دارد؛ ارزش نگه داشتن یک کدام دارد؛ آوردن دستبهارزش  یکدام مشتر ایران بداند

 توانمي کیکدام  اینکه از نهایتاًسودآور است و  کیکدام و  بوده کیاستراتژ کیکدام 
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 یهاابعاد و مؤلفه. برای این منظور، سوال اصلي تحقیق عبارت است از اینکه صرفنظر کرد

 یجمهور يرانیدر کشت یبر هوش تجار يمبتن  یشترمارتباط با  تیریکلان مدل ارتقاء مد

  چگونه است؟ رانیا ياسلام
 

که در جدول ارائه شده  یمتعدد فیتعار «مدیریت ارتباط با مشتریان»اکنون در زمینه ت

 چهار گروه کلي ها درآنزیر منتخبي از این تعاریف آورده شده است. بر این اساس، 

 بندی هستند.قابل دسته «سیستم اطلاعاتي »و «فرآیند»، «فناوری»، «استراتژی»
 

 انیارتباط با مشتر تیریمنتخب از مد فیتعار يبرخ. 1 جدول

 منبع تعریف

وکار است که از این طریق به نیازهای مشتریان مدیریت ارتباط با مشتری، یک استراتژی کسب

 دهد.سر سازمان، یک رویکرد مشتری محور را انسجام ميمتمرکزشده و در سرتا
 (2009لیو )

افزارها و ها، فرآیندها، نرمای برای مجموعه متدولوژیمدیریت ارتباط با مشتریان، واژه

یافته ارتباط با مشتریان ها در مدیریت مؤثر و سازمانهاست که به مؤسسات و شرکتسیستم

 .کندکمک مي

عباسي و ترکمني 

(1391) 

شود که هدف آن وکار تعریف ميعنوان یک استراتژی کسبمدیریت ارتباط با مشتری، به

وکار کسب مزیت رقابتي بلندمدت از طریق توزیع بهینه ارزش مشتری و جلب ارزش کسب

 زمان استطور همبه

 (2002کلن )

از فناوری  شده با مشتریان سودآور از طریق استفاده مناسبایجاد و حفظ ارتباط مشخص

 اطلاعات و ارتباطات

الهي، حیدری،  )

1391) 

مدیریت ارتباط با مشتری، دربرگیرنده مدیریت فناوری، فرآیندها، منابع اطلاعاتي و نیروی 

منظور ساختن محیطي است که بتواند دید جامع نسبت به مشتریان آن انساني در یک شرکت به

ها بفهمند کدام مشتری ارزش به دست شرکت کند تاشرکت ایجاد نماید. ضمن آنکه کمک مي

یک سودآور داشتن و کدام مشتری استراتژیک بوده و کدامآوردن، کدام مشتری ارزش نگه

 نظر کرد.توان صرفیک مياست و از کدام

 (1385عابدین )
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 هوش تجاری

گارتنر  گروهتوسط بار  نیو چترگونه است که نخست میعظ اصطلاح کیهوش تجاری  

 گیریبهبود تصمیم یها براو روش میای از مفاهمجموعه فیتوص یبرا 1979ر سال د

 يعلم فیتعر نی. نخستشدمطرح  ،ایرایانه يبانیهای پشتبا استفاده از سیستم وکارکسب

و  يتیریفلسفه مد کی»صورت انجام شد: ( بدین1986) میتوسط گوشال و کتجاری  هوش

وکار با هدف اتخاذ کسب اطلاعات هیو تصف تیریمد یها برابه سازمان کمک یبرا یابزار

(. از نظر چانگ 1391و زارع رواسان،  يروحان« )است وکارکسب طیمح کارا در ماتیتصم

سازد تا محیط داخلي و خارجي ها را قادر مي(، هوش تجاری، سازمان2005و همکاران )

برداری از وتحلیل، تفسیر و بهرهیق، تجزیهمند، مقایسه و تطبخود را از طریق اکتساب نظام

 وکار درك کنند. اطلاعات در حوزه کسب

ها به ها از منابع مختلـف، تبـدیل آنآوری حجم زیادی از دادههدف هوش تجاری جمع

هوش  (.1397اطلاعات و دانش و در نهایت به بینش عملي است )مرتضایي و همکاران، 

بیني، حل مشکلات و یادگیری ریزی، پیشوضیح، برنامهتجاری، قابلیت سازمان برای ت

ها بـه حلي اسـت کـه وظیفـه تبـدیل دادهرو راهمنظور افزایش دانش سازماني است و از اینبه

ها و اقـدامات را بر عهده دارد گیریاطلاعات و دانش موردنیاز سازمان برای تصمیم

مشتریان، رقبا، سایر عوامل بیـرون از (. این دانش ممکن است در مورد 2016)اُلـزاك،

سـازمان و محـیط داخلي سازمان باشد. دانش مشتری دارای دو مفهوم اساسي است، نخست 

آوری اطلاعات و آوری اطلاعـاتي که سازمان باید در مورد مشتری بداند و دوم جمعجمع

ن نیاز دارد. ایـن دو بصیرتي کـه سـازمان بــرای ایجـاد ارتباطـات قـوی بـا مشـتری بـه آ

؛ رضایي 1،2019مقولـه مسـتلزم مـدیریت صـحیح دانش مشتریان است )کومار و همکاران

 (. 1392ملک و رادفر، 

                                                 
1 .  Kumar Srivastava, Chandra and Srivastava 
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ترین منابع بـرای سـازمان و عنوان یکي از اصليبا توجه به ارزش استراتژیک مشتریان به

ها در مـورد ترجیحـات و ازمانآفریني بـالای مشـتریان، بسـیار مهـم اسـت کـه ستوان ارزش

سرعت خود را با تغییرات تقاضـای ها، اطلاعاتي داشته باشند و بتوانند بههای آنخواسته

ها مفهوم اساسي است و در مشـتریان وفق دهند. دانش مشـتری برای بسیاری از سازمان

مشتریان و آنچه  ای است که اغلب میـان درك سازمان از خواستهحقیقت، از بین برنده فاصله

 (.1392خواهد وجود دارد )رضایي ملک و رادفر، مشتری واقعاً مي
 

 هوش تجاریمنتخب از  فیتعار يبرخ .2جدول 

 منبع تعریف

چندبعدی  لیها و تحلآن عیتجم ،يهای اطلاعاتهوشمندانه داده یيبزاری است که به شناساا

ها را به شکل سازمان ياطلاعات ازهاییو نپردازد آمده ميدستاز منابع مختلف به که هاداده

 نمایدمي يبانیو پشت ارییگیری را در امر تصمیم رانیو مد داده مناسب پاسخ

محمودی و 

 (1391) .مرامکین

کمک به  یبرا یو ابزار يتیریفلسفه مد کی»صورت انجام شد: ( بدین1986) میگوشال و ک

کارا در  ماتیوکار با هدف اتخاذ تصماطلاعات کسب هیو تصف تیریمد یها براسازمان

 «وکار استکسب طیمح

و زارع  يروحان

 (1391ن )رواسا

حل مشکلات و یادگیری  ،ينیبشیپ ،یزیرهوش تجاری، قابلیت سازمان برای توضیح، برنامه

ها بـه اسـت کـه وظیفـه تبـدیل داده يحلراه رونیمنظور افزایش دانش سازماني است و از ابه

 .و اقـدامات را بر عهده دارد هایریگمیسازمان برای تصم ازیت و دانش موردناطلاعا

 (2016) اُلـزاك

و  تیحما شده که برای يوکار طراحای از هوش کسبمفهوم گسترده کیهوش تجاری به 

اشاره   شودسازمان مي کیوری در بهره شینوبه خود، منجر به افزاکه به ،گیریبهبود تصمیم

 .دارد

 (2015) يوسکتون

بررسي تأثیر شایستگي هوش تجاری  (، در پژوهشي، با عنوان1397مرتضایي و همکاران )

شایستگي هوش تجاری دریافتند  مشتری در صنعت بانکداری بر فرایند مدیریت ارتباط با

های مدیریتي، فني و فرهنگي، بر ارتقای قابلیت هایسازمان از نظر برخورداری از شایستگي

ارتباط با مشتری،  هفرایندهای آغاز، حفظ و خاتم د مـدیریت ارتبـاط بـا مشـتری شـاملفراینـ

 تأثیر مثبت و شایان توجهي دارد.
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( در پژوهشي با عنوان تأثیر هوش تجری بر عملکرد بازاریابي 1394کریمیان و همکاران )

حائز  اریبس رانیمد یریگ میتصم یبرا يرقابت طیمح یهاهداد زیو آنال جادیاکنون ادریافتند 

مناسب  یاستراتژ کیرا به اخذ  ابانیآن بازار راتییبازار و تغ رقابت . شدتاست تیاهم

يکننده بازار مطرح م تیهدا کیکه بمانند  يعیوقا بازار و راتییتغ یریگیبمنظور ارائه و پ

، يابیزاربا ياز مفهوم اصل آن براساس درك دیبا یهوش تجار ی. اجراکندميوادار  شود

درشرکت  اعضاء تمام يبانیپشت نیبازار و همچن راتییاحساس تغ ،یمشتر اجاتیتمرکز بر احت

 هاهداد از یریگو بهره زیآنال افت،یدر یبرا یهوش تجار ستمیکه از س یيشرکتها باشد.

 اندهتوانست يرقابت کاملا طیبه مراتب در مح اندهاستفاده کرد رانشیمد یریگ میجهت تصم

 کی یبرا ی. هوش تجارابندیدست  يرقابت تیدر مز زیو به تما ندینما حاصل تیقموف

را  دهیچیآشفته و پ یتجار طیمح کیدر  تیموفق شانس شیتا افزا شوداتخاد  دیشرکت با

 بدنبال داشته باشد.

ها و روش نشان دادند استفاده بیشـتر از (2014و همکاران )1هندزیکای دیگر، در مطالعه

 وکار سازماني و پـس از آن بـههای بهتر کسبای هوش تجاری به استراتژیرویکرده

 .های برتر مشتری منجر خواهد شداستراتژی

شده هوش های شناسایيها و عاملای، مؤلفه( در مطالعه1393اردکاني و همکاران )

ها، روش ها و(، در دو دسته داخلي شامل راهبردی، سیستم1390تجاری را به نقل از سلطاني )

نفعان منابع انساني، ارتباطات و فناوری اطلاعات و خارجي شامل رقبا، مشتریان، ذی

 اند.بندی کردهدسته

و  یهای هوش تجاردر پژوهشي تحت عنوان نقش قابلیت(، 2013ایزیک و همکاران )

و  یهوش تجار تیموفق یگیری روتصمیم طیکه مح دندیرس جهینت نیبه ا میتصم هایمحیط

که در این  یگریمهم د اریفاکتور بس جهیدرنت دارد یيشرکت تأثیر بسزا عملکردی طبع روبال

 .است يطیمح يشده آشفتگ استفاده پژوهش از آن

                                                 
1  .  Handzic,Ozlen and Durmic 
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 يو اثربخش يای تحت عنوان هوش رقابتدر مقاله( 2014) نواز احمد و همکارانش

رقبا، هوش  دیر رقبا، تهدهمچون فرصت بازار، خط یيرهایمتغ يبا بررس ،هاسازمان يابیبازار

 تیدر مز رهایمتغ نیبه اثرات ا يابیضمن دست نهایتاًو  يکیو هوش استراتژ يفن هوش ،فنّاورانه

تجارت در  یبرا يابیبازار ياثربخش جادیدر ا يکه هوش رقابت رسندمي جهینت نیبه ا يرقابت

 .استها مهم سازمان

اصلي موفقیت  ( انجام دادند، عناصر0062) 1سین، تسه و ییمای دیگر که در مطالعه

 اند:بندی کردهصورت زیر دستهرا بهمدیریت ارتباط با مشتری 

 در روش  ياساس راتییتغ يمعنبه  .وکاردهي مجدد فرایندهای کسبسازمان

های به چالش دیها باهاست. شرکتشرکت وکارکسبی ندهایدهي و فراسازمان

 یشتریب توجهی ارتباط با مشتر تیریو آغاز مددر رابطه با شروع  سازماني اصل

 تیرید، و مالزام منابع سطح سازماني، سازمان ساختار بعد شامل نیداشته باشند. ا

 ؛ي استانسان منابع

 مدیریت دانش، شیوه جدید برای تفکر در مورد سازمان و تسهیم . مدیریت دانش

 دانش ،یتباط با مشترار تیریمد دگاهیز دمنابع فکری و خلاقانه سازمان است. ا

 اطلاقشده است،  ادگرفتهی یمشتر داده يمطالعه عمل ایتواند به آنچه از تجربه مي

، گذاری دانشانتشار و به اشتراك، دانش جادیو ا یریادگی بعد شامل نیشود. ا

 است؛ دانش یياسخگوپ

 یبرا قیدق یداده مشتر .وکارنوین و مدرن در کسب هایآوریاستفاده از فن 

 یفناور جه،یدر نتاست.  ياتیح یمشتر با ارتباط تیریآمیز مدملکرد موفقیتع

ی شرکت باز یهوشمند شیارتباط و در افزا تیریدر مد يمهم نقش تیریمد

شرکت  کی سود درصد درآمد و 80طبق قانون پاره تو (. 2004)بویل، کندمي

شرکت از  یبرا انیمشتر نیلذا ا ،شودمي نیآن تأم انیدرصد مشتر 20وسیله به

                                                 
1 .  Sin,Tse and Yim 
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 دهيسازمان دیبا انیمشتر نیرساني به اخدمت یو برا برخوردارند ایویژه تیاهم

 جیها بسآن تیکسب رضا یبرا باشد که بتواند تمام منابع خود را یشرکت به نحو

و شناخت مطلوب  انیمشتر اطلاعات تیریمد مستلزم امر نیا گریکند و از طرف د

 .بود نخواهدي عمل یبدون وجود فناور ندیفرا نیو تمام ا هاستآن

ارتباط با مشتری از  تیریمد ستمیس تیعوامل اصلي و تأثیرگذار بر موفق ریدر جدول ز

 محققان مختلف نشان داده شده است. دگاهید

 از دیدگاه محققان مختلف  CRMعوامل مؤثر بر موفقیت سیستم  .3جدول 

 محقق CRMعوامل کلیدی موفقیت 

 دهيسازمان؛  فرآیند؛  فناوری ؛ ندیببخش ؛راهبرد
نیکولت 

(2000) 

؛ هاتحلیل داده؛ ارتباط و تعامل با مشتریان ؛مشتریان هدف متمایزسازی؛ نقش مدیریت ارشد

 منابع انساني ؛مدیریت دانش مشتری؛ مدیریت ارتباط با مشتری هایها و زیرساختفناوری
 (2001گارتنر )

 (2004زابلا) فنّاوری ؛توانایي حفظ روابط بلندمدت با مشتریان ؛ری محوریفلسفه مشت ؛استراتژی ؛فرآیند

 (2005سین) فنّاوری محور؛ مدیریت ارتباط با مشتری مدیریت دانش ؛سازمان ؛تمرکز بر مشتریان کلیدی

استراتژی تعامل با  ؛فرهنگ ؛استراتژی مشتری ؛ مدیریت دانش ؛اد سازمان راف ؛عاتلافنّاوری اط

 استراتژی ایجاد ارزش ؛استراتژی برند؛ سازمان ؛فرآیند مدیریت ارتباط با مشتری ؛ی مشتر

لیند گرین 

(2006) 

ایجاد  ؛حمایت و پشتیباني مدیران ارشد شامل  موفقیت در سه بعد افراد، فنّاوری و فرآیند عوامل

  CRM استراتژی غلااب ؛های داخلي انسجام میان بخش ؛تعریف اهداف  ؛ایهای چندوظیفهگروه

 ؛اتوماسیون فروش  ؛خدمات مشتریان ؛ عات مشتریلامدیریت اط ؛تعهد کارکنان  ؛به کارکنان 

های یکپارچگي سیستم؛ مدیریت تماس با مشتری ؛حمایت از مدیران عملیاتي؛ اتوماسیون بازاریابي

 عاتيلااط

 (2007مندوزا )

آوری جمع ؛  باط و تعامل با مشتریانارت؛  CRM راهبردی و اهداف  ؛نقش مدیریت ارشد 

 CRMفرایندهای؛ هاتحلیل داده ؛های موردنیاز داده

و  کسیا جوان 

 (2009) بانرج

 

 یرو یتحت عنوان تأثیر درك شده از ابزار هوش تجار يدر پژوهش( 2015) رنوازیام

رسد مي جهینت نیپاکستان به ا یداروساز عیصنا یمورد رو نیا با بررسيي، ابیبازار تیموفق

اورانه تأثیر نف یدانش و نوآور تیری، مدکیریزی استراتژبرنامه ،يسازمان تیکه عوامل حما
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عملکرد  یتأثیر مثبت و معنادار رو یتجار و هوش یهوش تجار یمثبت و معنادار رو

فراهم  يابیبازار تیموفق یبرا حیو صح قیاطلاعات دق یدارد و هوش تجار يابیبازار

 .نمایدمي

(، در پژوهشي، مشتری، روابط و مدیریت ارتباط را از 1396رمنش و صفوی محله )مه

ها، تمرکز به مشتری را اند. از نظر آنعناصر و اجزای مدیریت ارتباط با مشتری معرفي کرده

توان تعریف ها بر پایه روابط شخصي و خدمات پس از فروش مياز دیدگاهي نو در سازمان

ها رکت و مشتریان شامل ارتباطات و تعامل دوجانبه و مستمر بین آننمود. روابط میان یک ش

ای است که برای دو طرف سودمند گونهاینکه مدیریت ارتباط با مشتری به نهایتاًاست و 

 باشد. 
 

 

 

 پژوهش روش
ای در این پژوهش از روش آمیخته با استفاده از تحلیل محتوا و روش موردی زمینه

 شود. استفاده مي

هایي هستند که با استفاده از ترکیب دو مجموعه های پژوهش آمیخته، روشروش

. رسندهای بسته و باز و متغیرهای کمي و کیفي و با استفاده از روش علمي به انجام ميداده

ای ویژه داشته باشد، روش هر زمان پژوهشگر قصد پژوهش در موردی خاص و یا زمینه

ای و همبستگي مرکبي مناسب است. این روش، تصویری جامع و پژوهش موردی و زمینه

ای خاص مطرح کند و پژوهشگر تمام مواردی که در زمینهگسترده در موردی ویژه ارائه مي

ای عبارت است از دهد. روش پژوهش موردی و زمینهوتحلیل قرار مياست، مورد تجزیه

)خلیلي شوریني، هایي از یک پدیده در محیط طبیعيونهمطالعه عمیق، ژرفانگر روی نم

1391  :56). 

گیری موضوع و بر پایه آن سؤالات و اهداف ویژه مطرح در این پژوهش پس از شکل

ها بندی آنشدند. این روش برای شناسایي و درك جامع از ابعاد و عوامل مؤثر و اولویت
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سلامي ایران استفاده و تلاش ی در سازمان کشتیراني جمهوری اارتباط با مشتر تیریمدبرای 

ها، حقیقت یعني آنچه باید شد تا واقعیت، یعني آنچه هست گزیده و از طریق سلسله تلاش

های مورداستفاده این تحقیق را ها و تکنیکباشد، کاوش شود. جدول زیر، مراحل، روش

 دهد.صورت اجمالي نشان ميبه
 

 قیتحق نیا دهاستفا مورد یهاکیتکن و هاروش مراحل، .4 جدول

 تکنیک مورد استفاده روش تحقیق شرح مرحله مراحل

 فراترکیب، تحلیل محتوا ایاسنادی و کتابخانه مطالعه اکتشافي در حوزه پژوهش اول

 پرسشنامه توصیفي و استنباطي آوری نظرات خبرگانجمع دوم

 سوم

گیری ها و شکلوتحلیل یافتهتجزیه

 الگو

 )برازش الگو(

 SPSS ،Smart PLS توصیفي

 استنباط آماری ناپارامتریک آزمایشي

 طراحي نهایي الگوی راهبردی چهارم
رویکرد تلفیقي )هنجاری، 

 اکتشافي،...(
Smart PLS 

 توصیفي و استنباطي الگوی نهایي تأییداعتبارسنجي و  پنجم
پرسشنامه و نظرسنجي از 

 خبرگان

 

ها در . این ابعاد و مؤلفهشدمؤلفه  22به همراه بعد  5در نتیجه، این مهم منجر به شناسایي 

تایي لیکرت به کار گرفته شدند. روایي محتوایي و صوری نامه با طیف پنجطراحي پرسش

قرار گرفت. با توجه به اینکه جامعه آماری این تحقیق  تأییدپرسشنامه توسط خبرگان مورد 

صورت هدفمند، همگون، ناهمگون و گیری بهمحدود و البته ناشناخته بودند، روش نمونه

برداری گلوله برفي بود. به بیاني دیگر، در این تحقیق از تکنیک نمونه 1صورت گلوله برفيبه

صورت که مبتني بر اشباع نظری است استفاده شد. بدین ترتیب که خبرگان اولیه به

 غیرتصادفي با شرایط زیر انتخاب شدند:

                                                 
1 . Snowball Sampling 
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  در حوزه صنعت کشتیراني جمهوری اسلامي  سال 5دارای سوابق تجربي حداقل

 ایران؛

  ریزی صنعت گذاری و برنامهسال در حوزه سیاست 5دارای سوابق مدیریتي حداقل

 کشتیراني در جمهوری اسلامي ایران؛

  صنعت کشتیراني در  سال اخذ خدمت از 5مشتری دارای تجربه و سابقه حداقل

 جمهوری اسلامي ایران؛

 ران؛یا ياسلام یجمهور يرانیحوزه صنعت کشت دارای سوابق علمي در 

ها، با استفاده از آن تأییدهای متعلق به هر بعد و انجام تحلیل عاملي بر روی ابعاد و مؤلفه 

نامه استفاده شده انجام گرفت. در این پژوهش، از دو پرسش« اسمارت پي ال اس»افزار نرم

 :شوددر ادامه تشریح مي هانامههای این پرسشاست. برخي از عمده ویژگي

 ارتباط با  تیریکلان مدل ارتقاء مدهای پرسشنامه اول مرتبط با شناخت ابعاد و مؤلفه

های ابعاد و مؤلفه تأثیرنامه، تعیین ارتباط و میزان است. هدف از این پرسش  یمشتر

است. نتیجه نهایي این   یارتباط با مشتر تیریمدل ارتقاء مددر طراحي  مستخرجِ

 نظران و اساتید شد.مؤلفه توسط صاحب 22بعد و  5تعداد  تأییدگام، 

  نفر  127بر مؤلفه برای آزمون الگو در اختیار بالغ 22بعد و  5پرسشنامه دوم مشتمل بر

پرسشنامه، مبنای تحلیل آماری  93جامعه آزمون قرار گرفت. نتایج دریافتي به تعداد 

ی و ریگاندازهگرفت. برازش ابزارهای  قرار  Smart PLSو  SPSSافزار در نرم

 های این پرسشنامه انجام شد. مدل در نتیجه تحلیل یافته
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 قیتحق نیا در شده استفاده یریگاندازه یابزارها یيروا .5 جدول

 نوع پرسشنامه
جامعه 

 آزمون

حجم 

 جامعه
 نتیجه آزمون

پرسشنامه 

 اول

 تأیید 99/0 هاتوافق شکلي و ادبي گزاره 5 خبرگان صوری

 تأیید 86/0 لاوشه بیضر محاسبه 127 خبرگان محتوایي

پرسشنامه 

 دوم

 همگرا
جامعه 

 آزمون
127 

در مرحله برازش ابزار  1AVEمعیار 

به شرح جدول  Smart PLSگیری اندازه

 9و  8، 7

 تأیید

 واگرا
جامعه 

 آزمون
127 

 ابزار برازش مرحله درفورنل و لارکر 

 Smart PLS گیریاندازه
 تأیید

 

 

 

 های پژوهشیافته
ها بر اساس های اساسي الگو نشان میدهد. این ابعاد و مؤلفهجدول زیر ابعاد و مؤلفه

وتحلیل کمي مطالعه اکتشافي از ادبیات تحقیق و مطالعات پشتیبان مرتبط و نیز تجزیه

 های گردآوری و احصاء شده است. داده
 

 

 الگو ياصل یهامؤلفه .6جدول

 مؤلفه بعد

 محیط سازماني
سازماني؛ مدیریت دانش؛ رهبری و کارکنان؛ فرآیند انداز؛ ساختار سازماني؛ فرهنگچشم

 سازماني؛ فناوری اطلاعات؛ نظام مشتری مداری؛ استراتژی سازماني

 زیرساخت فني؛ زیرساخت مدیریتي؛ کارکرد هوش تجاری

 اهداف؛ فرآیندها مدیریت ارتباط

 محیطي؛ فنّاورانه؛ قانونيسیاسي؛ اقتصادی؛ اجتماعي؛ زیست عوامل محیطي

 ویژگي؛ مطالبه و نیاز مشتریان

 

                                                 
1  . Average Variance Extracted 
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 برازش مدل 
شامل دو بخش کلي برازش مدل و آزمودن  PLSها در روش الگوریتم تحلیل داده

در بخش برازش مدل  Zاست. تحلیل عاملي، پایایي و روایي و ضریب معناداری  هاهفرضی

 (.1393گیرد )داوری و رضازاده، صورت مي
 

 
 قیتحق یهامؤلفه و ابعاد يعامل بار استانداردشده بیضرا .1نمودار 
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 گام اول: پایایي شاخص
های یک سازه با بارهای عاملي، بیانگر مقدار همبستگي شاخص :ضرایب بارهای عاملي

گیری شود، موید پایایي مدل اندازه 4/0آن سازه است و اگر مقدار آن برابر و یا بیشتر از 

بارهای عاملي در مدل تحقیق، پس از  ظاهر شدن(. برای 1393است )داوری و رضازاده، 

نسخه  Smart PLSافزار ها در نرمها و شاخصچیدمان سازه اصلي مدل شامل ابعاد، مؤلفه

ي در شکل زیر استفاده شد. نتایج ضرایب بارهای عامل PLS Algorithm، از فرمان 3

 4/0آمده است. با توجه به اینکه همه مقادیر ضرایب بارهای عاملي مساوی و یا بالاتر از 

 های الگو است. هستند، لذا نشان از مناسب بودن تمامي ابعاد و مؤلفه

 برای بعد محيط سازماني:

 ؛هستندبعد  یبرا يمناسب اری، معهاها و شاخصهمه مؤلفه 

  يسازمان یاستراتژ» و مؤلفه  نیشتریب580/0برابر با يبار عامل بیبا ضر «اندازچشم»مؤلفه» 

 ؛هستند نیکمتر 436/0برابر با  يبار عامل بیبا ضر

 با  انداز و رسالت کلان سازماندر چشم یارتباط با مشتر تیریمد يابیجا و فیتعر

نداز، بیشترین اهای مؤلفه چشمنسبت به سایر شاخص 753/0ضریب بار عاملي برابر با 

 مقدار بار عاملي را دارد؛

 با ضریب بار عاملي برابر با  ، ارائه بازخورد و ...( يشغل یکارکنان )توجه به فضا تیرضا

های مؤلفه رهبری و کارکنان، بیشترین مقدار بار عاملي را نسبت به سایر شاخص 741/0

 دارد؛

 های مؤلفه بت به سایر شاخصنس 919/0با ضریب بار عاملي برابر با  سازمان يدگیچیپ

 ساختار سازماني، بیشترین مقدار بار عاملي را دارد؛

  های مؤلفه نسبت به سایر شاخص 805/0با ضریب بار عاملي برابر با فرهنگ تغییرپذیر

 سازماني، بیشترین مقدار بار عاملي را دارد؛فرهنگ
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 832/0ب بار عاملي برابر با با ضری انیهای مرتبط با مشترسازی دانشدهي و ذخیرهسازمان 

 های مؤلفه مدیریت دانش، بیشترین مقدار بار عاملي را دارد؛نسبت به سایر شاخص

 814/0با ضریب بار عاملي برابر با  یمدار یدر خصوص مشتر يکنترل یندهایداشتن فرآ 

 های مؤلفه فرآیند سازماني، بیشترین مقدار بار عاملي را دارد؛نسبت به سایر شاخص

 های مؤلفه نسبت به سایر شاخص 965/0با ضریب بار عاملي برابر با  یتکنولوژ رساختیز

 فناوری اطلاعات، بیشترین مقدار بار عاملي را دارد؛

 های نسبت به سایر شاخص 905/0با ضریب بار عاملي برابر با  انیروابط با مشتر یاستراتژ

 دارد؛ مؤلفه استراتژی سازماني، بیشترین مقدار بار عاملي را

 های نسبت به سایر شاخص 919/0ی با ضریب بار عاملي برابر با مشتر یسنجش وفادار

 .ی، بیشترین مقدار بار عاملي را داردمدار ینظام مشترمؤلفه 

 برای بعد عوامل محیطي:

 است، معیار مناسبي برای  4/0ها به دلیل اینکه بارهای عاملي بیشتر از همه مؤلفه و شاخص

 ؛هستندبعد 

  عوامل »و مؤلفه  نیشتریب 725/0برابر با  يبار عامل بیبا ضر «ياسیعوامل س» مؤلفه

 .هستند نیکمتر 501/0برابر با  يبار عامل بیبا ضر «محیطيزیست

 برابر با  يبار عامل بیبا ضر يرانیو دولت در صنعت کشت تیحاکم نیو قوان هاسیاست

 مقدار بار عاملي را دارد؛ نیشتریب ،ياسیل سهای مؤلفه عوامشاخص رینسبت به سا 858/0

 های عوامل شاخص رینسبت به سا 866/0 يبار عامل بیبا ضر انیمشتر دیخر قدرت

 مقدار بار عاملي را دارد؛ نیشتریب ،یاقتصاد

 رینسبت به سا 901/0برابر با  يبار عامل بیبه کالاها و خدمات با ضر انیمشتر نگرش 

 مقدار بار عاملي را دارد؛ نیشتریب ،ياعهای مؤلفه عوامل اجتمشاخص

 929/0برابر با  يبار عامل بیبا ضر یارتباط با مشتر تیریو توسعه در حوزه مد قیتحق 

 مقدار بار عاملي را دارد؛ نیشتریب ،یهای مؤلفه عوامل فناورشاخص رینسبت به سا
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 رینسبت به سا 896/0برابر با  يبار عامل بیبا ضر انیمشتر يمیاقل طیو شرا شناختيبوم 

 مقدار بار عاملي را دارد؛ نیشتریب ،محیطيهای مؤلفه عوامل زیستشاخص

 نسبت به  858/0برابر با  يبار عامل بیبا ضر انیکنندگان و مشترو حقوق مصرف نیقوان

 .مقدار بار عاملي را دارد نیشتریب ،يهای مؤلفه عوامل قانونشاخص ریسا

 برای بعد هوش تجاری:
 است، معیار مناسبي  4/0ها به دلیل اینکه بارهای عاملي بیشتر از ها و شاخصهمه مؤلفه

 ؛هستندبرای بعد 

  و  نیشتریب  932/0برابر با  يبار عامل بیبا ضر«  کارکرد»و  «يتیریمد رساختیز»مؤلفه

 ؛هستند نیکمتر 898/0برابر با  يبار عامل بیبا ضر «يفن رساختیز»مؤلفه 

 برابر با  يبار عامل بیها با ضرافزاری مناسب جهت نگاشت دادهنرم افزاری/بستر سخت

مقدار بار عاملي را  نیشتریب ،يفن رساختیهای مؤلفه زشاخص رینسبت به سا 996/0

 دارد؛

 رینسبت به سا 995/0برابر با  يبار عامل بیبا ضر شیاطلاعات و نما يکپارچگی 

 املي را دارد.مقدار بار ع نیشتریهای مؤلفه کارکرد، بشاخص

 
 برای بعد مشتریان:

 است، معیار مناسبي  4/0ها به دلیل اینکه بارهای عاملي بیشتر از ها و شاخصهمه مؤلفه

 ؛هستندبرای بعد 

  و مؤلفه  نیشتریب  298/0برابر با    يبار عامل بیبا ضر«   انیمشتر ازیمطالبه و ن» مؤلفه «

 ؛هستند نیکمتر 268/0بر با برا يبار عامل بیبا ضر«  انیمشتر يژگیو

 ان،یمشتر یازهایهای نشاخص رینسبت به سا 982/0 يبار عامل بیجوابگو بودن با ضر 

 .مقدار بار عاملي را دارد نیشتریب

 :انیارتباط با مشتر تیریمدبرای بعد 
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 است، معیار مناسبي  4/0ها به دلیل اینکه بارهای عاملي بیشتر از ها و شاخصهمه مؤلفه

 ؛هستندی بعد برا

  بیبا ضر« ندهایفرآ»و مؤلفه  نیشتریب 845/0برابر با   يبار عامل بیبا ضر«  اهداف»مؤلفه 

 ؛هستند نیکمتر 833/0برابر با  يبار عامل

 رینسبت به سا 996/0برابر با  يبار عامل بیبا ضر یحداکثر رساندن ارزش مشتر 

 ار عاملي را دارد؛مقدار ب نیشتریهای مؤلفه اهداف، بشاخص

 های مؤلفه شاخص رینسبت به سا 0/ 997برابر با  يبار عامل بیاطلاعات با ضر تیریمد

 .مقدار بار عاملي را دارد نیشتریب ندها،یفرآ

محاسبه  1. برای سنجش وضعیت پایایي، ضریب آلفای کرونباخ و پایایي ترکیبيپایایي (1

شود، ضرایب آلفای گونه که دیده ميان( آمده است. هم7. نتایج در جدول شماره )شد

است لذا  7/0های اصلي مدل، بیشتر از کرونباخ و پایایي ترکیبي برای کلیه ابعاد و مؤلفه

 (. 171: 1393)داوری و رضازاده،  شودمي تأییدگیری برازش مناسب مدل اندازه

روایي واگرا  وهمگرا  یيرواها، از دو معیار . در خصوص روایي ابعاد و مؤلفهروایي (2

. پردازديهر سازه با سؤالات خود م يهمبستگ زانیم يبه بررس استفاده شد. روایي همگرا،

، یاند )داورکرده يبالا معرف با 5/0را  AVE ی( مقدار مناسب برا1981فورنل و لارکر )

(آمده 7نیز در جدول شماره ) AVEنتایج روایي همگرا یا همان  (.135: 1393رضازاده، 

برای همه متغیرهای پنهان، روایي  5/0تر بودن مقدار این ضریب از با توجه به بزرگاست. 

 شود. مي تأییدگیری های اندازههمگرای مدل و مناسب بودن مدل

 

                                                 
1  . Composite Reliability 
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 های اندازه گیریبرازش مدل. 7جدول

 آلفای کرونباخ بعد
Alpha > 0.7 

پایایي 

 ترکیبي

CR > 0.7 

 روایي همگرا

AVE > 0.5 
 مؤلفه

آلفای 

 کرونباخ
Alpha > 

0.7 

 پایایي ترکیبي

CR > 0.7 

 روایي همگرا

AVE > 
0.5 

محیط 

 سازماني
814/0 858/0 403/0 

 460/0 809/0 715/0 اندازچشم

 717/0 882/0 793/0 ساختار سازماني

 547/0 828/0 725/0 سازمانيفرهنگ

 545/0 856/0 789/0 مدیریت دانش

 381/0 846/0 795/0 رهبری و کارکنان

 555/0 832/0 733/0 فرآیند سازماني

 705/0 870/0 756/0 فناوری اطلاعات

 683/0 928/0 907/0 نظام مشتری مداری

 717/0 883/0 798/0 استراتژی سازماني

هوش 

 تجاری
983/0 989/0 967/0 

 950/0 991/0 989/0 زیرساخت فني

 986/0 997/0 997/0 زیرساخت مدیریتي

 977/0 994/0 992/0 کارکرد

مدیریت 

 ارتباط
984/0 992/0 984/0 

 975/0 996/0 995/0 اهداف

 /974 /995 /993 فرآیندها

عوامل 

 محیطي
815/0 868/0 525/0 

 /690 870/0 775/0 سیاسي

 670/0 910/0 877/0 اقتصادی

 750/0 923/0 889/0 اجتماعي

 576/0 842/0 829/0 محیطيتزیس

 827/0 935/0 895/0 فنّاورانه

 965/0 988/0 982/0 قانوني

 804/0 891/0 772/0 مشتریان
 965/0 982/0 964/0 ویژگي

 815/0 973/0 959/0 مطالبه و نیاز

گونه که ( آورده شده است. همان8نتایج بررسي روایي واگرا در جدول ) :واگرا روایي

تمام متغیرهای مرتبه اول در قطر ماتریس، از مقدار  AVEشود، مقدار جذر دیده مي

ها بیشتر است که این امر روایي واگرای مناسب و برازش خوب همبستگي میان آن

 دهد.گیری را نشان ميهای اندازهمدل
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 قیتحق یرهایمتغ یواگرا یيروا .8جدول 

 
 

 گام دوم: برازش مدل ساختاری
شود. محاسبه دل ساختاری پژوهش برای پي بردن به روابط متغیرهای پنهان انجام ميبرازش م

یکي از معیارهای برازش مدل ساختاری است  ،t-valuesیا همان مقادیر  Z یمعنادار بیضرا

بیشتر باشد تا بتوان در سطح اطمینان  96/1(، که این ضرایب باید از 139: 1393)دلاوری، رضازاده، 

استفاده شد. نتایج  Bootstraping. برای این منظور از دستور نمود تأییدها را ار بودن آنمعناد % 95

بیشتر است  96/1دهد که همه ضرایب مسیرها از مقدار معیار ( آمده نشان مي9که در جدول شماره )

 دهد.که این مهم، معنادار بودن مسیرها و مناسب بودن مدل ساختاری را نشان مي

زای مربوط به متغیرهای پنهان درون 2Rمعیار دیگری برای برازش مدل ساختاری، ضرایب 

زا دارد. زا بر یک متغیر درونمعیاری است که نشان از تأثیر یک متغیر برون R2)وابسته( مدل است. 

ه در نظر گرفت 2Rعنوان ملاك برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی به 67/0و  33/0، 19/0سه معیار 

 (. 146: 1393شود )داوری، رضازاده، مي
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مقدار در  یمؤلفه دارا 7تعدادشود، ( دیده مي9همانگونه که در جدول شماره )اساس،  نیبرا

مناسب  یبوده، لذا برازش مدل ساختار 67/0یبالا ریمقاد یدارا هیمحدوده متوسط )مناسب( و بق

 است.

 قیتحق ونمکن یرهایمتغ t- values بیضر ریمقاد .9جدول 

 2R مقادیر اشتراکي T- VALUES ضریب  ضریب مسیر
 تفسیر مقدار تفسیر مقدار معناداری مقدار به از

محیط 

 سازماني

 قوی 357/0 یقو 460/0 001/0 647/6 اندازچشم

 مناسب 102/0 یقو 717/0 001/0 538/2 ساختار سازماني

 بمناس 227/0 یقو 547/0 0001/0 515/3 سازمانيفرهنگ

 مناسب 290/0 یقو 545/0 001/0 304/5 مدیریت  دانش

 مناسب 344/0 یقو 381/0 001/0 484/6 رهبری و کارکنان

 مناسب 252/0 یقو 555/0 001/0 435/3 فرآیند سازماني

 ضعیف 094/0 یقو 705/0 001/0 168/3 فناوری اطلاعات

 مناسب 310/0 یقو 683/0 001/0 768/4 نظام مشتری مداری

 مناسب 190/0 یقو 717/0 001/0 478/3 استراتژی سازماني

 هوش تجاری

 قوی 898/0 یقو 950/0 001/0 795/17 زیر ساخت فني

 قوی 932/0 یقو 986/0 001/0 698/20 زیر ساخت مدیریتي

 قوی 868/0 یقو 977/0 001/0 005/21 کارکرد

مدیریت 

 ارتباط

 یقو 714/0 یقو 975/0 001/0 629/9 اهداف

 قوی 690/0 یقو 974/0 001/0 670/9 فرآیندها

 عوامل محیطي

 قوی 525/0 یقو 690/0 001/0 088/9 سیاسي

 قوی 514/0 یقو 670/0 001/0 549/10 اقتصادی

 قوی 423/0 یقو 750/0 001/0 984/5 اجتماعي

 مناسب 251/0 یقو 576/0 001/0 076/5 محیطيزیست

 قوی 400/0 یقو 827/0 001/0 278/6 فنّاورانه

 مناسب 118/0 یقو 965/0 001/0 454/3 قانوني

 مشتریان
 ضعیف 072/0 یقو 965/0 001/0 190/2 ویژگي

 ضعیف 089/0 یقو 815/0 001/0 007/3 مطالبه و نیاز

 قوی 859/0 یقو 001/0 001/0 691/42 مدیریت ارتباط

 قوی 624/0 یقو 001/0 001/0 843/42 میانگین
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 برازش مدل کلي گام سوم:
گیری و این معیار برای برازش مدل کلي که هر دو بخش مدل اندازه :1GoFمعیار 

شود که شود. مقدار معیار از رابطه زیر محاسبه ميکند، بکار برده ميساختاری را کنترل مي

ی میانگین متغیرها  زا و مقادیر اشتراکي یک سازه درون در آن  

 در جدول زیر آمده است. GOFزای وابسته است. تفسیر مقادیر مختلف درون

 
 GoF ریتفس .10 جدول

 GOFمقدار 

01/0 25/0 36/0 

 برازش کلي قوی برازش کلي متوسط برازش کلي ضعیف
 

 

مربوط به تمامي متغیرهای پنهان  2R، مقادیر2Rیا همان میانگین  برای محاسبه 

. برای مدل این پژوهش، میانگین شدی مدل اعم از مرتبه اول، دوم و سوم محاسبه زادرون
2R  745/0حاصل شد. همچنین میانگین مقادیر اشتراکي در جدول بالا برابر با  405/0برابر با 

برازش قوی  . بنابراینشد 550/0معادل  GoF. با جای گذاری مقادیر در فرمول، مقدار شد

 شود.مدل ساختاری نتیجه مي
 

 
 

 گيرینتيجهو بحث 

معمولاً به  محوری انیمدت با مشتر ي، روابط طولانایپو ندهیبازار به طور فزا کیدر 

ارتباط با  تیریمد (.2020، 2کالدن و توفیق)دشويم يتلق یسودآور دیکل کیعنوان 

 کیدر  يانسان یرویو ن يمنابع اطلاعات ها،ندیفرآ ،یفناور تیریمد رندهیدربرگ ،یمشتر

                                                 
1 . Goodness of Fit 
2  . Kaldeen and Thowfeek 
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 جادیشرکت ا انیجامع نسبت به مشتر دیاست که بتواند د يطیشرکت به منظور ساختن مح

که متنوع، متکثر و متعدد  يانی. به هنگام بودن شرکت در شناخت ذائقه و مطالبات مشتردینما

 را قابلیت سازماند توانمي هوش تجاری،بنابراین داشتن است.  رانیهمواره دغدغه مد هستند

 ارتقاء دهد.حل مشکلات و یادگیری  ،ينیبشیپ ،یزیربرای توضیح، برنامه

همواره این دغدغه را دارد   ،يمانند هر شرکت ران،یا يماسلا یجمهور يرانیشرکت کشت

 کیآوردن، کدام ارزش نگه داشتن، کدام  دستبهارزش  یکدام مشتر که بداند

؟ لذا هدف صرفنظر کرد توانمي کیاست و از کدام  سودآور کیم بوده، کدا کیاستراتژ

این تحقیق، طراحي مدل راهبردی مدیریت ارتباط با مشتری مبتني بر هوش تجاری در 

 صنعت کشتیراني جمهوری اسلامي ایران است. 

و  يدانیم ،ایهای کتابخانهای از روشآمیزه اطلاعاتآوری در این مطالعه، شیوه جمع

دسترس های الگو، اسناد علمي قابلبرای به دست آوردن ابعاد و مؤلفه است. بودهي شیمایپ

ها از تحلیل محتوای ادبیات و دیدگاه مطالعه و در قالب رویکرد استقرایي و قیاسي، یافته

ها، پس از برگزاری چندین نشست با ند. فهرست اولیه ابعاد و مؤلفهشدبندی خبرگان، دسته

از خبرگان، ضمن ادغام موارد مشابه، حذف موارد تکراری و نزدیک به هم، نفر  5تعداد 

 مؤلفه نهایي برای تهیه پرسشنامه آماده شدند.  22بعد و  5تعداد 

استفاده  PLSها، از روش معادلات ساختاری با رویکرد وتحلیل کیفي دادهبرای تجزیه

قرار گرفتند.  تأییدمعه آزمون مورد ها از دید جاشد. نتایج نشان داد که همه ابعاد و مؤلفه

، انیمشتر نهایتاًي و طیمح عواملبا مشتریان،  ارتباط تیریمدی، تجار هوشي، سازمان طیمح

پنج بعد سازنده الگو هستند. در ادامه و پس از محاسبه معیار برازش، مدل کلي قوی ارزیابي 

 .شد

 کنددرخلأء فعالیت نمي ينسازماشرکت کشتیراني جمهوری اسلامي ایران، مانند هر 

با دیگر اجزاء محیط  دارد وهمانند یک سیستم پویا و ارگانیک در داخل محیطي قرار  بلکه 

 . پذیرند، بر همدیگر تأثیر گذاشته و از همدیگر تأثیر ميبودهدر تعامل متقابل 
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 محیط به معنای اجمالي آن، شامل کلیه عوامل محاط تعریف محیط، کاری پیچیده است.

کننده انساني و غیرانساني، ملموس و ناملموس است و همه عوامل و نیروهایي که نسبت به 

شود. به عبارتي، هرگونه عامل بیرون طور بالقوه یا بالفعل مؤثرند را شامل ميیک ارگانیزم، به

از سیستم یا واحد تحلیل و هر نوع متغیر مؤثر بر عملکرد ارگانیزم، سازمان یا کنش گر را 

ای، همه عناصر اعم از فرهنگي، فناوری، سیاسي، زیستي، رشتهشود. از منظر بینل ميشام

که بر کم و کیف متغیر وابسته تأثیر گذارند، در ذیل این اقتصادی، اجتماعي و نظایر آن

 (.1395گیرند )پورصادق و کشتکار، مفهوم قرار مي

نظران، برگان و صاحبدر این تحقیق، بر اساس مطالعات اکتشافي و مراجعه به خ

 ؛يانداز؛ ساختار سازمانچشمهای محیط سازماني شرکت کشتیراني، شامل مؤلفه

اطلاعات؛  یفناور ؛يسازمان ندیو کارکنان؛ فرآ یدانش؛ رهبر تیریمد ؛سازمانيفرهنگ

و  ياردکانی هاه، با یافتهاهند. این مولفشدي احصاء سازمان یاستراتژ ؛یمدار ینظام مشتر

 یارتباطات و فناور ،يها، منابع انسانو روش هاستمیس ،راهبردها( شامل 1393کاران )هم

های مذکور، هماهنگ است. در میان مؤلفه نفعانیذ ان،یشامل رقبا، مشتر ياطلاعات و خارج

بار  بیبا ضر «يسازمان یاستراتژ» و  نیشتریب 580/0برابر با  يبار عامل بیبا ضر« اندازچشم»

 بودند. نیکمتر 436/0بر با برا يعامل

توجهي از محیط سازماني شرکت کشتیراني جمهوری اسلامي ایران، همچنین بخش قابل

ی، اقتصادي، اسیعوامل سسازماني شرکت است. بنابراین توجه به  شامل محیط برون

المللي ضرورت دارد. ي در سطح ملي و بینقانونو  محیطيزیستي، کیتکنولوژي، اجتماع

رقبا،  دیهمچون فرصت بازار، خطر رقبا، تهد یيرهای( متغ2014مد و همکارانش )نواز اح

. این اندهی خود ارائه کردهاهرا در یافت يکیو هوش استراتژ يهوش فنّاورانه، هوش فن

متغیرها، در این تحقیق در ذیل عوامل محیطي منظور شدند. برای شناخت محیط درون و 

هوش ناپذیر است. وجه به هوش تجاری ضرورتي اجتنابسازماني شرکت کشتیراني، تبرون

اکتساب  قیخود را از طر يو خارج يداخل طیتا مح سازديها را قادر مسازمان ،یتجار
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از اطلاعات در حوزه  یبردارو بهره ریتفس ل،یوتحلهیتجز ق،یو تطب سهیمند، مقانظام

( نشان دادند مدیریت دانش 1394همچنانکه تقوی فرد و همکاران  ) وکار درك کنند.کسب

های لازم، در موفقیت دیریت ارتباط با مشتری تاثیرگذار است. برای این منظور زیرساخت

نشان داد که دارای اهمیت بالایي است.  932/0ویژه مدیریتي با توجه به ضریب بارعاملي به

 نیشتریب 725/0ا برابر ب يبار عامل بیبا ضر «ياسیعوامل س» نظران، ضمن آنکه از دید صاحب

 تأثیر در بین عوامل محیطي را به خود اختصاص داده است.

مشتریان در این پژوهش بودند.  ها، دو مؤلفه اصليآن ازیو ن مطالبهو نیز  انیمشتر يژگیو

 برخورد، بودن جوابگو، ماتیتصم یاجرا ندیدر فرآ مشارکت، فرصتکار ش، طلبيتنوع

 خواهان، تیو امن يمنیو احساس ا یوفادار، انتظاراتشدن معقولانه  برآورده، منصفانه 

اینکه  نهایتاًها هستند. و های این مؤلفهو نظایر آن برخي از شاخصصداقت، حرمت نفس، 

 تیریمد رندهیدربرگ ،ی در شرکت کشتیراني جمهوری اسلامي ایرانارتباط با مشتر تیریمد

است که بتواند  يطیمنظور ساختن محبه يانسان یرویو ن يمنابع اطلاعات ندها،یفرآ ،یفناور

 یتا بفهمند کدام مشتر کندي. ضمن آنکه کمک مدینما جادیا انیجامع نسبت به مشتر دید

بوده و  کیاستراتژ یداشتن و کدام مشترارزش نگه یشترارزش به دست آوردن، کدام م

یق، برای لذا در این تحق نظر کرد.صرف توانيم کیسودآور است و از کدام کیکدام

شناختن هایي مانند شاخص« اهداف»و « فرآیند»مدیریت ارتباط با مشتری، در قالب دو مؤلفه 

رساندن ارزش  حداکثر، داریپا انیو رابطه متقابل با مشتر تعاملی، مشتر بندیدستهی، مشتر

 ی مرتضایي وهاهو نظایر آن احصا شد. این مهم با یافت مدار یسازمان مشتر جادیای، مشتر

 .ستا( هماهنگ 1394( و  کریمیان و همکاران )1397همکاران )

تمرکز این تحقیق به یافتن الگوی راهبردی مدیریت ارتباط با مشتری مبتني بر هوش 

گانه آن، تجاری در شرکت کشتیراني جمهوری اسلامي ایران بود. با توجه به احصاء ابعاد پنج

شناسي وضعیت موجود و نیز ترسیم وضعیت مطلوب ه، آسیبیکي از پیشنهادهای این مقال

این ابعاد و ارائه راهبردهای تحقق وضعیت مطلوب است. ضمن آنکه هر یک از این ابعاد به 
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تعریف در قالب تحقیق مجزا و جداگانه است. دلیل گستردگي و نیز تأثیرگذاری کلان، قابل

ها به گانه و ارائه راهبردهای رساندن آنپنج شناسي موردی هر یک از این ابعادبنابراین آسیب

 .استوضعیت مطلوب پیشنهاد دیگر این مطالعه 
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